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ABSTRACT 
Today, IT service providers are faced with the demands and challenges in 
implementation of different IT frameworks/standards in the same organization, 
which are intended to align business and IT investments to provide IT governance. 
This requirement has gained more attention in IT Service Management (ITSM), 
Enterprise Architecture (EA), Service Oriented Architecture (SOA) and Services 
Computing (SC) due to embracing the service oriented concepts. There are some 
evidences and motivations on integration of IT Service Management (ITSM) and 
Enterprise Architecture (EA) in academia and industry. Very few efforts have been 
done to define a relationship between ITSM and EA based on ITIL V2. The ITIL V3 
and its new 2011 edition, offered an IT service lifecycle recommending on using EA 
in ITSM. The efforts for development of Service Oriented EA (SOEA) also support 
the idea of integration. This research has developed a research roadmap to propose a 
service based framework for this integration. The integration of ITIL V3 and EA has 
been launched by identification of Service Architecture Requirements (SARs) to 
develop a model for service architecture supporting ITSM. The research adapted case 
study strategy, design science research and Delphi expert panel survey. Exploration 
of five case studies in Iran and Malaysia investigated service architecture 
requirements of ITSM/ITIL and Success Criteria in Integration (SCI) of ITSM/ITIL 
and EA. Then, the proposed framework was established on common goals and 
architectures of EA and ITSM frameworks such as IT and business alignment, 
information sharing, application architecture, data architecture and technology 
architecture. Service architecture model was designed based on service architecture 
requirements. Subsequently, a service-based solution referred as Integrated Service 
Architecture Framework (ISAF), has been developed to resolve the research 
problem. Twenty experts were nominated using snowball sampling to participate in 
Delphi study. The proposed framework has been refined and matured through a three 
round Delphi process. This process also has ensured that the refined framework is 
capable of satisfying different aspects of the integration surrounding service 
architecture model.  
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ABSTRAK 
Kini pembekal perkhidmatan teknologi maklumat (IT) berdepan dengan 
permintaan dan cabaran dalam melaksanakan pelbagai rangka kerja/piawaian di 
sesebuah organisasi untuk menjajarkan pelaburan perniagaan dan IT serta 
menyediakan pentadbiran pengurusan IT. Keperluan ini mendapat lebih perhatian 
dalam Pengurusan Perkhidmatan IT (PPIT/ITSM), Seni Bina Enterprais (SBE/EA), 
Seni Bina Berorientasikan Perkhidmatan (SBBP/SOA) dan Komputeran 
Perkhidmatan (KP/SC) disebabkan oleh penggunaan konsep berasaskan 
perkhidmatan. Terdapat beberapa bukti dan motivasi terhadap integrasi ITSM dan 
EA dalam bidang akedemik dan industri. Hanya segelintir kajian telah dilaksanakan 
untuk mendefinasikan kaitan antara ITSM dan EA berdasarkan ITIL V2. Manakala 
ITTL V3 dan edisi terbaru tahun 2011 menawarkan kitaran hayat perkhidmatan IT 
serta mengesyorkan penggunaan EA dalam ITSM. Kajian untuk pembangunan Seni 
Bina Enterprais Berorientasikan Perkhidmatan (SBEBP/SOEA) juga menyokong 
idea integrasi. Kajian ini telah mewujudkan sebuah pelan tindakan penyelidikan 
untuk menawarkan rangka kerja berasaskan perkhidmatan untuk integrasi ini. 
Integrasi ITIL V3 dan EA telah dilancarkan dengan pengenalan kepada Keperluan 
Seni Bina Perkhidmatan (KSBP/SARs) untuk membangunkan sesebuah model untuk 
seni bina perkhidmatan yang menyokong ITSM. Kajian ini disesuaikan dengan 
strategi kajian kes, penyelidikan reka bentuk sains dan kaji selidik Delphi panel 
pakar. Penerokaan lima kajian kes di Iran dan Malaysia menyiasat keperluan seni 
bina perkhidmatan untuk ITSM/ITIL dan Kriteria Kejayaan Dalam Integrasi 
(KKDI/SCI) bagi ITSM/ITIL dan EA. Rangka kerja yang dicadangkan diwujudkan 
matlamat berasaskan dan seni bina yang sama untuk rangka kerja EA dan ITSM, 
seperti penjajaran IT dan perniagaan, perkongsian berdasrkan maklumat, seni bina 
aplikasi, seni bina data dan seni bina teknologi. Model seni bina perkhidmatan telah 
direka berdasarkan keperluan seni bina perkhidmatan. Seterusnya penyelesaian 
berdasarkan perkhidmatan yang dirujuk sebagai Integrated Service Architecture 
Framework (ISAF), telah dibangunkan untuk menyelesaikan masalah penyelidikan 
yang berkaitan. Dua puluh orang pakar telah dikenalpasti menggunakan persampelan 
Snowball untuk menyertai kajian Delphi. Rangka kerja yang diutarakan telah ditapis 
melaluai tiga kitaran proses Delphi. Proses ini juga memastikan rangka kerja yang 
ditapis memenuhi beberapa aspek berbeza dalam integrasi sekitar model seni bina 
perkhidmatan.   
